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Abstrak 
 
Hotel Grand Whiz cabang Kelapa Gading merupakan salah satu hotel berbintang 
empat yang terletak di kawasan pusat industri, bisnis, dan perbelanjaan daerah 
Jakarta Utara. Hotel ini memiliki 322 kamar yang terdiri dari: 132 kamar tipe 
superior, 66 kamar tipe deluxe, 44 kamar tipe premiere, 32 kamar tipe junior suite, 
32 kamar tipe executive suite, dan 16 kamar tipe family suite. Permasalahan yang 
dihadapi pada Hotel Grand Whiz cabang Kelapa Gading saat ini adalah rendahnya 
customer loyalty yang diduga terjadi karena relationship quality yang buruk dimana 
relationship quality yang buruk juga terjadi karena relationship marketing tactics 
yang dijalankan buruk. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 
relationship marketing tactics secara langsung maupun tidak langsung langsung 
melalui relationship quality terhadap customer loyalty member yang menginap pada 
kelas Executive Suite Hotel Grand Whiz cabang Kelapa Gading. Metode dalam 
penelitian ini adalah kuantitatif dengan pendekatan Asosiatif. Metode pengumpulan 
data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuisioner yang disebarkan kepada 
113 member yang menginap pada kelas Executive Suite Hotel Grand Whiz cabang 
Kelapa Gading yang setidaknya pernah menginap lebih dari dua kali. Metode 
pengolahan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis jalur. Dari hasil 
penelitian ditemukan bahwa relationship marketing tactics memiliki pengaruh secara 
langsung maupun tidak langsung terhadap customer loyalty member yang menginap 
pada kelas Executive Suite yang cukup signifikan pada Hotel Grand Whiz cabang 
Kelapa Gading. 
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Abstract 
 
Grand Whiz Hotel Kelapa Gading is one of the four-star hotel located in the center 
of industry, business and shopping area of North Jakarta. The hotel has 322 rooms 
consisting of: 132 types of superior rooms, 66 deluxe rooms types, 44 types premiere 
rooms, 32 junior suite type rooms, 32 rooms type of executive suites, and 16 family 
rooms type suite. Problems faced in the Grand Whiz Hotel Kelapa Gading is the low 
customer loyalty level that believed to occur because of poor relationship quality in 
which occurred because of relationship marketing tactics that are run poorly. The 
purpose of this study was to determine the effect of relationship marketing tactics 
directly or indirectly through relationship quality on customer loyalty members who 
stay in the Executive Suite at Grand Whiz Hotel Kelapa Gading. The method in this 
research is quantitative with associative approach. Data collection methods used in 
this study were questionnaires that distributed to 113 members who stayed at the 
Executive Suite Grand Whiz Hotel Kelapa Gading that is at least stayed more than 
two times. Data processing method used in this research is the path analysis. This 
study found that the relationship marketing tactics have the effect directly or 
indirectly through relationship quality towards customer loyalty of members who 
stay in the  Executive Suite significant at Grand Whiz Hotel Kelapa Gading. 
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